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Opinnäytetyön tavoitteena oli vertailla Pohjolan Osuuspankin ja S-Pankin henki-
löasiakkaiden hinnastoja ja selvittää palvelumaksuineen edullisempi pankki nel-
jän kuvitteellisen esimerkkiasiakkaan avulla. Esimerkkihenkilöille määriteltiin käy-
tössä olevat palvelut molempien pankkien valikoimasta. Tutkimukseen vertailta-
vaksi valikoitui kaksi suomalaista pankkia, joiden molempien toiminnan taustalla 
vaikuttaa osuustoiminta. Apukysymyksinä selvitettiin, vaikuttaako omistaja-asiak-
kuus henkilön palvelumaksuihin ja säädetäänkö laissa palvelumaksuista.  
 
Tutkimus toteutettiin analysoimalla molempien pankkien hinnastoja ja selvittä-
mällä esimerkkihenkilöiden palvelumaksujen määrä. Pohjolan Osuuspankilla ja 
S-Pankilla on molemmilla eri hinnastot omistaja-asiakkaille ja ei omistaja-asiak-
kaille. Näiden avulla saatiin laskettua esimerkkihenkilöiden palvelumaksut koko-
naisuudessaan. Lasketuista palvelumaksuista muodostettiin kuvio jokaiselle esi-
merkkihenkilölle erikseen. Kuvion avulla oli tarkoitus havainnollistaa eroa palve-
lumaksuissa.  
 
Teoriaosuus koostettiin vertailtavien pankkien esittelyistä ja niiden palveluvalikoi-
man määrittelystä. Lisäksi selviteltiin tietoa henkilön asiakkuudesta yleensä sekä 
pankkiliiketoiminnasta Suomessa.   
 
Tutkimuksen tuloksena neljälle esimerkkihenkilölle selvisi edullisempi pankki. 
Omistaja-asiakkaana kaikki neljä saisivat asiakkuuden edullisimmin. Molemmilla 
pankeilla oli huomattava ero asiakkuuden hinnassa, jos asiakas oli omistaja-asia-
kas.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Avainsanat  osuuskunta, pankkiliiketoiminta, pankkiasiakkuus, hin-
noittelu, laki luottolaitostoiminnasta, finanssivalvonta 
 
 
Business 
Bachelor of Business Administration 
 
 
Abstract of Thesis 
 
 
 
Author  Eeva Kristo   Year 2020 
Supervisor Antti Ovaskainen 
Subject of thesis Comparison of pricing by Pohjolan Osuuspankki  
 and S-Pankki 
Number of pages 36 
 
 
 
 
The aim of the thesis was comparing the rates of services between Pohjolan 
Osuuspankki and S-Pankki and to find out a cheaper bank including bank 
charges with the help of four imaginary customers. For the example persons, the 
services that were used were offered from the service selection of both banks. In 
the comparison were selected of two Finnish banks, which both are influenced 
by cooperatives.  It was also found out whether the owner-customer relationship 
affects the bank charges and is there exist a law for bank charges. 
 
The study was made by analyzing the rates of services of both banks and clarify 
the amount of bank charges for exemplary persons. Pohjolan Osuuspankki and 
S-Pankki both have different rates of services for owner-customers and non-
owner-customers. These rates of services were used to calculate the amount of 
all bank charges for exemplary persons. A pattern of calculated bank charges 
was formed separately for each person. The intended of figure was to illustrate 
the difference of bank charges. 
 
The theoretical part of this thesis consisted of presentations of banks and the 
definition of their range of services. In addition, information on the person’s cus-
tomer behavior in general and the business of banking in Finland were investi-
gated.  
 
As a result of the study shows, a more advantageous bank for all four exemplary 
individuals were found. As an owner-customer, all four would get significantly 
more cheaper bank contract than non-owner-customer. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Key words  cooperative, banking business, banking customer,  
pricing, Act on credit institutions, financial supervision 
 
4 
 
SISÄLLYS 
 
1 JOHDANTO ..................................................................................................... 6 
2 PANKKIPALVELUT SUOMESSA .................................................................... 8 
2.1 Pankit ja finanssiala ............................................................................... 8 
2.2 Yleistä S-Pankista ................................................................................. 9 
2.3 S-Pankin palveluvalikoima .................................................................... 9 
2.4 Yleistä Osuuspankeista ....................................................................... 10 
2.5 Osuuspankin palveluvalikoima ............................................................ 11 
3 PANKIN ASIAKASKÄYTTÄYTYMINEN ........................................................ 13 
3.1 Asiakas ja asiakassuhde ..................................................................... 13 
3.2 Pankin valintaan vaikuttavat tekijät ..................................................... 13 
3.3 Asiakasuskollisuus ja asiakasluottamus .............................................. 14 
3.4 Asiakaskannattavuus .......................................................................... 15 
4 PANKIN TOIMINTA JA PALVELUMAKSUJEN HINNOITTELU .................... 17 
4.1 Pankkijärjestelmän toiminta ................................................................. 17 
4.2 Hinnoittelu ........................................................................................... 17 
5 PANKKILIIKETOIMINNAN VALVONTA JA HINNOITTELU LAISSA ............ 19 
5.1 Laki luottolaitostoiminnasta ................................................................. 19 
5.2 Pankkitoiminnan valvonta .................................................................... 19 
5.3 Palvelumaksu ...................................................................................... 20 
6 TUTKIMUS ESIMERKKIHENKILÖIDEN AVULLA ........................................ 22 
6.1 Tutkimuksen esittely ............................................................................ 22 
6.2 Tutkimusmenetelmä ja tutkimusaineisto ............................................. 23 
6.3 Esimerkkihenkilöt ................................................................................ 24 
6.4 Tutkimustulokset ................................................................................. 25 
6.5 Palvelumaksuihin vaikuttavia tekijöitä ................................................. 30 
7 JOHTOPÄÄTÖKSET JA YHTEENVETO ...................................................... 32 
7.1 Tutkimuksen johtopäätökset ................................................................ 32 
7.2 Pohdintaa ............................................................................................ 33 
5 
 
7.3 Palvelumaksujen tulevaisuus ja kehitysehdotuksia ............................. 34 
LÄHTEET ........................................................................................................... 35 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6 
 
1 JOHDANTO 
Pankkiasiakkuus on tärkeä osa jokapäiväistä elämää. Omien tulojen ja menojen 
hallinnoimiseen meistä jokainen tarvitsee pankin palveluja. Nykymaailmassa tus-
kin on ketään, kuka voisi elää täysi-ikäisenä olematta minkään pankin asiakas. 
Käteisen rahan käyttö on yhä vähäisempää ja pankin tarjoamat digitaaliset pal-
velut entistä suositumpia. Pankeilta löytyykin hyvin laaja valikoima erilaisia pal-
veluja. Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on selvittää kumman pankin asiak-
kaana olisi edullisempaa: Pohjolan Osuuspankin vai S-Pankin. Vertailun koh-
teeksi valikoitui kaksi suomalaista pankkia, joiden molempien pohjalla on osuus-
toiminta. Pohjolan Osuuspankki on osuuskunta ja S-Pankki osana S-Ryhmää 
pohjaa toimintansa osuuskuntaan.  
Tutkimuksella halutaan selvittää, kumpi pankki olisi edullisempi eri-ikäisille asiak-
kailleen. Tutkimus toteutettiin neljän kuvitteellisen esimerkkihenkilön avulla, joilla 
on tarkoitus saada käsitys erilaisen asiakkuuden vaikutuksesta hinnoitteluun. Si-
ten eri-ikäiset henkilöt voivat hyödyntää tutkimusta, miettiessään itselleen edulli-
sempaa pankkiasiakkuutta. Vertailun kohteena oleville pankeille tutkimus antaa 
tietoa palvelumaksujen todellisuudesta, kun asiakkaalla on käytössään useampia 
pankin palveluja. Myös näiden pankkien työntekijät saavat tutkimuksen avulla li-
säarvoa myyntityöhönsä. Tätä tutkimusta voi hyödyntää argumentoidessaan asi-
akkaalle luotettavammin, miksi asiakkaan kannattaisi valita kyseinen pankki pää-
asialliseksi pankikseen. 
Tutkimuksella pyritään vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:  
- Kumman pankin asiakkaana on edullisempaa, Pohjolan Osuuspankin vai 
S-Pankin? 
- Onko palvelumaksuissa hyötyä omistaja-asiakkuudesta? 
- Mitä laki säätää pankkien palvelumaksuista? 
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Aineistona on käytössä kirjallisuutta laajalta ajanjaksolta, internet-artikkeleita, eri 
lakeja ja vertailtavien pankkien verkkosivut. Tutkimusaineistona merkittävin on 
Pohjolan Osuuspankin ja S-Pankin hinnastot.  
Opinnäytetyö koostuu tutkimusta pohjustavasta tietoperustasta ja itse tutkimus-
osasta. Tietoperustan avulla on aluksi tarkoitus luoda lukijalle kuva pankkipalve-
luista Suomessa ja finanssialasta yleensä. Molemmat vertailtavat pankit esitel-
lään tarkemmin ja heidän palveluvalikoimansa esitellään tutkimukseen liittyvin 
osin. Toisessa osassa tarkastellaan pankkien asiakaskäyttäytymistä ja kerrotaan 
esimerkiksi asiakaspalvelun laadun vaikutuksista asiakasuskollisuuteen sekä 
asiakasluotettavuuteen. Tietoperustan kolmannessa osiossa selvitetään vas-
tausta yhteen tutkimuskysymyksistä finanssivalvonnan ja luottolaitoslain avulla. 
Lisäksi kerrotaan lukijalle pankkitoiminnan valvonnasta ja sääntelystä yleensä.  
Tutkimusosio koostuu tutkimuksen esittelystä ja toteutuksesta. Osion aluksi esi-
tellään lukijalle tarkemmin esimerkkihenkilöt ja heillä käytössään olevat palvelut. 
Pankkien vertailussa aineistona käytetään hinnastoja omistaja-asiakkaille ja 
muille asiakkaille. Molemmilla pankeilla on omistaja-asiakkaiden lisäksi niin kut-
suttuja normaaliasiakkaita. Jokaiselle esimerkkihenkilölle luodaan kuvio, josta 
selviää molempien pankkien kokonaishinnat valituista palveluista. Kuvioon ote-
taan vertailuun omistaja-asiakkuuden lisäksi normaaliasiakkuus. Näin ollen saa-
daan selville, kannattaako omistaja-asiakkuus. Lopuksi kerrotaan omat johtopää-
tökset ja aiheeseen liittyvät pohdinnat tulevaisuudesta.  
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2 PANKKIPALVELUT SUOMESSA 
2.1 Pankit ja finanssiala 
Pankeilla on keskeinen tehtävä kansantaloudessa ja rahoituksen välityksessä ra-
hoitusmarkkinoilla. Pankit myöntävät luottoja, vastaanottavat talletuksia, huoleh-
tivat asiakkaiden sijoituksista ja varallisuuden hoitamisesta. Pankkitoiminnan tär-
keä osa on tehokas maksujenvälitys, joka on välttämätön edellytys markkinata-
louden toiminnalle. Suomessa toimii tällä hetkellä yli 200 pankkia, joiden jou-
kossa on kotimaisia talletuspankkeja, ulkomaisten luottolaitosten sivuliikkeitä ja 
tytäryhtiöitä sekä investointipankkeja. (Finanssiala Ry 2017.) Pankkien toimintaa 
säädellään tarkasti laeilla ja viranomaismääräyksillä, joilla pyritään suojaamaan 
pankkiasiakkuus. Tärkein pankkia säätelevä laki on luottolaitoslaki. Lisäksi vuo-
desta 2009 eteenpäin valvontaviranomaisena on toiminut Finanssivalvonta. 
(Kontkanen 2009, 26, 38.)  
 
Pankkitoiminnan ydin on rahoituksen välittämisessä. Rahoituksenvälittäjinä 
pankkien toiminta rahoitusmarkkinoilla perustuu markkinoiden epätäydellisyy-
teen. Rahoituksen tarjonta ja kysyntä eivät usein sellaisenaan vastaa toisiaan. 
Luotettava ja tehokas maksujen välitys on edellytys nykyaikaisen markkinatalou-
den toiminnalle, koska maksut pitää saada välitettyä kotimaassa ja kansainväli-
sesti nopeasti. (Kontkanen 2009, 12 - 13.)  
 
Finanssimarkkinoilla toimii useita pankki-, vakuutus- ja sijoituspalveluja tarjoavia 
yrityksiä. Pankit luokitellaan useimmiten talletuspankeiksi, jotka rahoituksen vä-
littäjänä ovat hyvin merkittäviä. Suurin osa talletuspankkien luotoista ovat asun-
tolainoja, joiden lisäksi kotitaloudet nostavat pankeista kulutusluottoja ja opinto-
lainoja.  Talletuspankit jaotellaan vielä niiden yhteisömuodon perusteella liike-, 
osuus- tai säästöpankkeihin. Lisäksi talletuspankit voi jaotella liike- ja paikallis-
pankkeihin, joista liikepankit toimivat useimmiten koko maassa ja paikallispankit 
rajoitetummalla alueella. (Kontkanen 2009, 16 - 17.) Rahoituslaitoksia pankkien 
lisäksi finanssialalla ovat kiinnitysluottopankit, rahoitusyhtiöt, luottokorttiyhtiöt ja 
erityisluottolaitokset. Kiinnitysluottopankit myöntävät vakuudellisia joukkovelka-
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kirjalainoja. Luottoja myönnetään vain kiinteistö- tai asunto-osakeyhtiön osak-
keita vastaan. Rahoitusyhtiöt rahoittavat jonkin tietyn esineen hankinnan, joko 
myyjäliikkeen kanssa tehtävän sopimuksen perusteella tai sopimalla asian suo-
raan ostajan kanssa. Merkittävin luottokorttipalveluja tarjoava yhtiö Suomessa on 
Luottokunta Oy. Pankeilla voi olla myös omia pankkikonserneihin kuuluvia kortti-
yhtiöitä sekä lisäksi Suomessa toimii myös kansainvälisiä luottokorttiyhtiöitä. Eri-
tyisluottolaitokset ovat Suomessa julkisen sektorin omistuksessa. Ne täydentävät 
markkinoita ja kantavat sellaisia rahoitusriskejä, joita yksityinen rahoittaja ei voi 
ottaa. Esimerkkejä erityisluottolaitoksista ovat Finnvera, Tekes ja Sitra. (Kontka-
nen 2009, 19 - 20.)  
2.2 Yleistä S-Pankista 
S-Pankki on osa S-ryhmää, johon kuuluu tällä hetkellä 19 kappaletta yli sata 
vuotta sitten perustettuja osuuskauppoja. Niiden tarkoituksena on tuottaa hyötyä 
ja helppoutta asiakkailleen eli omistajilleen. Osuuskauppa on sen asiakkaiden 
omistama osuustoiminnallinen yritys. (S-Ryhmä 2020.)  
 
Palvelut S-Pankissa on ensisijaisesti suunnattu S-ryhmän asiakasomistajille. S-
ryhmän kanssa yhteistyössä S-Pankki kehittää palveluita, jotka helpottavat asi-
akkaidensa arkea. Suomalainen S-Pankki aloitti toimintansa vuonna 2007, jota 
ennen oli toiminnassa säästökassa. Palvelumuotoja S-Pankissa on useita: ver-
kossa, sosiaalisen median kanavissa, puhelimitse sekä S-mobiilissa. Päivittäis-
pankkiasioinnissa auttaa Omistajapalvelupisteet, jotka sijaitsevat Prismojen yh-
teydessä. Yritysmuodoltaan S-Pankki on liikepankki, jonka omistavat SOK, Pai-
kalliset alueosuuskaupat, LähiTapiola ja pienen osuuden Elo. (S-Pankki 2020.) 
 
2.3 S-Pankin palveluvalikoima 
Tässä luvussa määritellään tutkimuksessa vertailtavat palvelut S-Pankilta. Tili-
tyyppejä S-Pankilla on kaksi: S-Tili ja S-Tuottotili. S-Tili on asiakkailla käyttötilinä 
ja siihen on usein liitettynä maksukortti. S-Tuottotili on säästämiseen tarkoitettu 
tili, joka on saatavilla ainoastaan S-Pankin omistaja-asiakkaille. S-Tili on vuosi-
maksuton osuuskauppojen asiakasomistajille ja tälle tilille maksetaan asiakkaan 
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S-Ryhmän ostoista kertyvä bonus ja maksutapaetu. S-Tilin korko tällä hetkellä on 
0,01% ja ei omistaja-asiakkaille tilin kuukausimaksu on 10 euroa. S-Tiliin liitetty 
kortti voi olla Visa Credit-, Visa Debit- tai Visa Debit/Credit-kortti. Kaikki kolme 
korttityyppiä ovat Osuuskauppojen asiakasomistajille vuosimaksuttomia ja S-
Pankin korteilla voi kerryttää S-Ryhmän kaupoissa bonuksia sekä maksamalla S-
Ryhmän toimipaikoissa S-Pankin kortilla kerryttää maksutapaetua. Samat kortti-
tyypit ovat saatavilla myös pelkille S-Pankin asiakkaille, jotka eivät ole minkään 
Osuuskaupan omistaja-asiakkaita. Silloin korttityyppistä riippumatta kuukausi-
maksu maksukortille on 2,50 euroa. (S-Pankki 2020.)  
 
Verkkopankkitunnukset S-Pankkiin onnistuu avata kaikille yli 12-vuotiaille, joilla 
on voimassa oleva passi tai henkilökortti. Verkkopankkitunnukset ovat myös vuo-
simaksuttomat Osuuskauppojen omistaja-asiakkaille ja pelkille S-Pankin asiak-
kaille kuukaudessa 2,50 euroa. Verkkopankissa onnistuu helpoiten laskujen mak-
saminen, mutta jos ei ole verkkopankkitunnuksia voi käyttää laskujen maksami-
seen maksupalvelua tai suoramaksua. Maksupalvelu tapahtuu S-Pankissa lähet-
tämällä kirjekuoressa lasku maksupalveluun, jolloin yhden laskun maksun hinta 
on 3 euroa. Suoramaksusta tehdään suoramaksutoimeksianto, jolloin lasku ve-
loitetaan asiakkaan tililtä eräpäivänä automaattisesti. Palvelun toimeksianto ja 
käyttö on ilmaista. (S-Pankki 2020.) 
 
Säästämiseen ja sijoittamiseen S-Pankilta löytyy laajasti erilaisia rahastoja. Esi-
merkiksi asuntosäästörahasto ja metsärahasto. Säästäjärahastoista löytyy kol-
mea eri riskitasoista rahastoa. Kaikki ovat merkintä- ja lunastuspalkkiottomia. 
Juoksevat kulut esimerkiksi Säästäjä Maltillisessa ovat 0,45% vuodessa. (S-
Pankki 2020.)  
2.4 Yleistä Osuuspankeista 
Op-Ryhmä sisältää 153 itsenäistä Osuuspankkia, joiden toimialue kattaa koko 
Suomen. Osuuspankit ovat itsenäisiä ja paikallisia, kuten esimerkiksi tutkimuksen 
kohteena oleva Pohjolan Osuuspankki Rovaniemellä. Yritysmuotona niillä on 
osuuskunta. (Op-Ryhmä 2020.) 
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Osuuskunnan omistavat siihen kuuluvat jäsenet ja sen jäsenmäärä, osuuksien 
lukumäärä ja osuuspääoma voivat vaihdella. Osuuskunnalla voi lisäksi olla osa-
kepääomaa ja osakkeenomistajia. Sen toiminnan tarkoitus on jäsenten talouden-
pidon ja elinkeinon tukemiseksi harjoittaa taloudellista toimintaa, jossa jäsenet 
käyttävät hyväkseen osuuskunnan tarjoamia palveluja. (Patentti ja Rekisterihalli-
tus 2019.) Osuuspankit tarjoavat kilpailukykyisiä pankkipalveluja kotitalous- ja pk-
yritysasiakkaille, maa- ja metsätalousasiakkaille ja julkiselle sektorille. Tulok-
sensa ne käyttävät palvelukyvyn ylläpitoon ja kehittämiseen sekä asiakkaiden 
hyväksi keskittämisetuna ja muina taloudellisina etuina. (Op-Ryhmä 2020.)  
 
2.5 Osuuspankin palveluvalikoima 
Osuuspankki hinnoittelee osan palveluistaan paketteina. Pakettiin nimeltään Päi-
vittäisasioinnin palvelut kuuluu käyttötili, jolle tulee toistuvaissuoritus, verkkotiliote 
käyttötililtä, OP-verkkopalvelu ja yksi tai kaksi korttia. Käyttötili on maksuton avata 
ja sille maksettava korko on tällä hetkellä omistaja-asiakkaille 0,10% ja muille 
asiakkaille 0,00%. Kuitenkin 1.6.2020 eteenpäin kaikkien asiakkaiden käyttötilin 
korko lasketaan nollaan prosenttiin. Yhdellä OP-Visa Credit/Debit-, OP-Visa De-
bit- tai Op-Visa Electron-kortilla päivittäisasioinnin palveluiden hinta omistaja-asi-
akkaille on kuukaudessa 3,95 euroa. Muille asiakkaille paketin hinta on 5,45 eu-
roa kuukaudessa. (OP-Ryhmä 2020.) Osuuspankilla on myös muita korttivaihto-
ehtoja, mutta ne jätetään huomioimatta tässä tutkimuksessa.  
 
Laskujen maksamisessa myös Osuuspankissa suosituin tapa on maksaa verk-
kopalvelussa. Jos verkkopalvelua ei ole käytettävissä voi laskun maksaa suora-
maksuna, maksukuorella maksupalvelussa tai paikallisessa konttorissa. Suora-
maksusta tehdään maksuton suoramaksuvaltuutus, jolloin Osuuspankki veloittaa 
asiakkaan tilitä laskun eräpäivänä. Maksukuorella laskunmaksun hinta on 2,50 
euroa laskua kohti. Konttorilla tehtävä maksu OP-Ryhmässä olevalta tililtä on hin-
naltaan 5 euroa. (OP-Ryhmä 2020.) 
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Sijoittamiseen Osuuspankilla löytyy rahastoja, osakesäästämistä ja vakuutus-
säästämistä. Sillä on useita vastuullisen sijoittamisen rahastoja, joita tässä opin-
näytetyössä on tarpeen tarkastella. Rahastot ovat lunastus ja merkintä palkkiot-
tomia Osuuspankin omistaja-asiakkaille. Lisäksi jatkuvista säästösopimuksista ei 
peritä merkintäpalkkiota. Esimerkiksi tutkimuksessa käytettävästä OP säästäjä 
maltillisesta hallinnointikulut ovat vuodessa 1,25%. (OP-Ryhmä 2020.) 
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3 PANKIN ASIAKASKÄYTTÄYTYMINEN 
3.1 Asiakas ja asiakassuhde  
Yritysmaailmassa käsitteenä asiakas on useimmiten selkeä, koska tuotteen tai 
palvelun ostaja ja maksaja on asiakas. Asiakaskäsitteen selkeä määrittely liike-
toiminnan suunnittelussa ja pyörittämisessä on tärkeää, koska loppujen lopuksi 
asiakas rahoittaa yrityksen toiminnan ja kehityksen. (Selin & Selin 2013, 15.) 
Asiakaspalvelun näkökulmasta jokainen henkilö tai yritys, joka ottaa yhteyttä, on 
asiakas. Asiakasta pyritään palvelemaan mahdollisimman hyvin. (Ylikoski, Järvi-
nen & Rosti 2006, 79.)  
 
Asiakassuhteen luomisessa ja asiakkuuden hoitamisessa on tärkeää ymmärtää, 
miten asiakassuhde syntyy, kehittyy, muuttuu tai päättyy. Asiakassuhteen eri vai-
heissa tarvitaan erilaisia markkinointitoimenpiteitä sekä asiakaspalvelun erilaisia 
rooleja. Onnistunut asiakassuhde edellyttää, että yhtiön palvelut ovat uskolli-
suutta rakentavia. Seuraavaksi tarvitaan osaavaa henkilöstöä hoitamaan asia-
kassuhdetta. Suhdetta pyritään lujittamaan sosiaalisin, taloudellisin ja rakenteel-
lisin sitein. Sosiaaliset siteet syntyvät asiakkaan ja asiakaspalvelijan välille. Ta-
loudelliset siteet tarkoittavat rahallisia etuja, esimerkiksi alhaiset palvelumaksut. 
Lisäksi rakenteelliset siteet ovat asiakkaalle tarjottavia lisäpalveluja, joita hän ar-
vostaa. (Ylikoski, Järvinen & Rosti 2006, 82.)  
3.2 Pankin valintaan vaikuttavat tekijät 
Asiakkaan käyttäytyminen ja hänelle tärkeiden palvelujen yleistäminen on han-
kalaa, koska asiakkaita on hyvin erilaisia. Yleisimmin asiakkaalle tärkeitä asioita 
palvelujen valinnassa ovat asiakaspalvelu, hinta ja saatavilla olevat palvelut. 
Asiakaspalvelulla pystyy vaikuttamaan ensimmäisenä mielikuvaan asiakkaan 
asiakaskokemuksesta. Erinomainen asiakaspalvelu luo asiakkaalle tunteen, että 
häntä arvostetaan ja hän on tärkeä pankille.  
Asiakaspalvelutaidot ja -näkemykset omistava henkilöstö on yrityksen kilpailute-
kijä. Yritys pystyy tuottamaan arvoa asiakkaille ja erottautumaan kilpakumppa-
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neista osaavan henkilöstön avulla. Tärkein asiakaspalvelijan ominaisuus on oi-
keanlainen palveluasenne eli halu palvella ja halu perehtyä asiakkaan tarpeisiin, 
joiden avulla hän tyydyttää asiakkaan tarpeet ja osaa ennakoida niitä. Asiakas-
kohtaamisessa on tarkoitus herättää asiakkaassa tarve ja oivallus siitä, että on 
olemassa keino, joka tuottaa asiakkaalle arvoa. (Aarnikoivu 2005, 58 - 59.) Asia-
kaspalvelija luo asiakkaaseen luottamuksen. Pankin valinnassa onkin tärkeä asi-
akkaan kannalta luottamus pankkia kohtaan. Pankkiasiakkuus on asiakkaalle eri-
tyisen tärkeä, joten asiakassuhteesta täytyy saada luotettava.  
3.3 Asiakasuskollisuus ja asiakasluottamus 
Pankilla on aina pyrkimyksenä hyvä, ellei paras asiakastyytyväisyys. Asiakasus-
kollisuus ei ole sama asia kuin asiakastyytyväisyys. Asiakasuskollisuus tarkoit-
taa, että asiakas suostuu sitoutumaan entistä vahvemmin yhteistyöhön. Uskolli-
suuden rakentaminen on määrätietoista ja suunnitelmallista, jossa eteneminen 
tapahtuu vaiheittain. Jotta asiakasuskollisuutta saadaan lisättyä, pitää olla hyvä 
asiakastuntemus ja sovittaa toimintaprosessit yhteen asiakkaan kanssa. Uskolli-
suus vaatii myös jatkuvaa uudistumista, jolloin tuotetaan asiakkaalle lisäarvoa. 
(Selin & Selin 2013, 153.) Asiakkaan kiinnostus ja palvelujen käyttäminen muo-
dostavat asiakasuskollisuuden, joka johtaa pitkäaikaiseen asiakassuhteeseen ja 
myönteiseen tunnesiteeseen yritystä kohtaan. Uskollinen asiakas haluaa keskit-
tää finanssiasiansa samaan yhtiöön ja luottaa siihen, että yhtiö pystyy vastaa-
maan hänen finanssipalveluihinsa liittyviin tarpeisiinsa. Onkin tärkeää yksittäisten 
asiakaskontaktien lukumäärän lisäämisen sijaan keskittyä olemassa oleviin asia-
kassuhteisiin ja niiden hoitamiseen. (Ylikoski ym. 2006, 79.)   
 
Luottamuksen perustana on tyytyväisyys finanssiyhtiön palveluihin. Luottamus 
voi alkaa asiakaspalvelijan ja asiakkaan välillä ja laajeta siitä koskemaan koko 
yhtiötä. Asiakaspalvelijan tehokas viestintä ja aisantuntemus auttavat luottamuk-
sen syntymiseen. Asiakassuhteen jatkumisen edellytyksenä on luottamus. (Yli-
koski ym. 2006, 83.)  
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3.4 Asiakaskannattavuus 
Asiakasuskollisuus vaikuttaa finanssiyhtiön kannattavuuteen. Asiakas on kannat-
tava, kun asiakkaan yhtiöön tuomat tuotot ylittävät asiakassuhteen aikaansaami-
sesta ja hoitamisesta aiheutuvat kustannukset. Asiakkaan kannattavuus riippuu 
esimerkiksi asiakkaan keskittämisestä ja asiakassuhteen pituudesta. Keskittä-
missuhde tarkoittaa sitä, kuinka suuri osa asiakkaan talletuksista, sijoituksista, 
lainoista tai vakuutuksista ohjautuu yhteen yhtiöön. On hyvä pyrkiä varmista-
maan, että kannattavimmat asiakkaat myös säilyvät asiakkaina. Asiakassuhteelle 
voidaan määrittää taloudellinen arvo, jonka myötä saadaan tunnistettua kannat-
tavimmat asiakkaat. (Ylikoski, Järvinen & Rosti 2006, 58 - 59.) Menestyvän yri-
tyksen itseisarvona ei saisi olla asiakkaiden määrä vaan niiden laatu eli asiakas-
kannattavuus (Aarnikoivu 2005, 44).  
 
Asiakaskannattavuuden lähteitä voivat olla hankintakustannus, perustuotto, 
myynnin kasvu ja kustannussäästö. Hankintakustannus syntyy siitä, minkä ver-
ran uuden asiakkaan hankkimiseen on käytetty resursseja. Tämä on kuitenkin 
hankala määritellä yhdelle asiakkaalle pelkästään, koska siihen vaikuttavat myös 
epäonnistuneet asiakashankintayritykset. Perustuotto asiakaskannattavuudessa 
kertoo, että aluksi asiakas ostaa itselleen helposti ostettavia tuotteita. Pankissa 
asiakaskannattavuuden perustuotto voisi olla tilin ja pankkikortin hankkiminen. 
Aluksi asiakas voi olla jopa tappiollinen, koska häneen kuluu asiakaspalvelijan 
aikaa. Hän ei silti vielä osta mitään palvelua, mistä pankki saisi itselleen katetta. 
(Pietilä 2019.) 
 
Myynnin kasvu asiakaskannattavuudessa on jo askel parempaan suuntaan. Siinä 
vaiheessa asiakassuhde on jo pidemmällä ja näin ollen palvelujen myyminen asi-
akkaalle on helpompaa. Asiakkuuden jatkuessa asiakkaasta tulee yhä oma-aloit-
teisempi ja osaavampi käyttämään esimerkiksi digitaalisia palveluja. Hän tarvit-
see vähemmän aktiivista myyntiä ja palvelua, koska hän osaa palvella itse itse-
ään. (Pietilä 2019.) Pankille kannattava asiakas on sellainen, jolla on lainaa, luot-
toa ja sijoituksia eli asiakkaalla on käytössään useampi pankin hyvällä katteella 
oleva tuote tai palvelu. Kuitenkin kannattavuuden mittaamisessa tärkeää on 
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myös asiakkaan uskollisuus ja luottamus pankkia kohtaan. On erittäin tärkeää 
saada pidettyä kannattava asiakas asiakassuhteessa pankille.  
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4 PANKIN TOIMINTA JA PALVELUMAKSUJEN HINNOITTELU 
4.1 Pankkijärjestelmän toiminta 
Yli 90% pankkien pääomasta on velkaa asiakkaille tai muille luottolaitoksille. Vel-
kapääoma koostuu perinteisesti asiakkaiden talletuksista. Pankit maksavat aina-
kin pidempiaikaisille talletuksille korkoa. (Kontkanen 2009, 11.) Tosin tällä het-
kellä talletuksille maksettava korko on erittäin alhainen. Jotkut pankit ovat lopet-
taneet maksamasta tilikorkoa lainkaan.  
 
Pankin toiminnan tuloksen keskeisin lähde on rahoituskate, joka pääasiassa 
muodostuu luotoista saatujen korkotuottojen sekä talletuksista ja muusta varain-
hankinnasta maksettujen korkokulujen erotuksesta. Rahoituskatteen lisäksi pan-
kit saavat tuottoja maksuliikenteen hoitamisesta, toimitusmaksuista ja -palkki-
oista ja takaustoiminnasta. Saamillaan tuotoilla pankin tulisi pystyä kattamaan 
toiminnasta aiheutuvat kulut ja mahdollisesti jakamaan voittoa omistajilleen. Li-
säksi tuotoilla pitäisi kattaa korko- ja rahoitusriskit, vakavaraisuuskustannukset, 
valvonta- ja jäsenmaksut, mahdolliset luottotappiot sekä kiinteän omaisuuden ku-
lumiseen liittyvät menot. (Kontkanen 2009, 11.) 
4.2 Hinnoittelu 
Hinnoittelu on tärkeä osa liiketoiminnan suunnittelua ja pankkien markkinointia. 
Pankkien tuotevalikoima on hyvin laaja kotitalousasiakkaiden tilipalveluista moni-
mutkaisiin yrityskauppojen rahoitusjärjestelyihin. Asiakkaat useimmiten käyttävät 
hyvinkin laajaa valikoimaa erityyppisiä palvelutuotteita. Osalle tuotteista on an-
nettu selkeästi oma hintansa, kuten esimerkiksi lainan korko. Osa tuotteista on 
edelleenkin ilman eri veloitusta asiakkaiden käytettävissä. Todellisuudessa kyse 
ei ole kuitenkaan ilmaispalveluista, vaan kahden tai useamman palvelun hinnat 
kytkeytyvät toisiinsa. Todellinen hinta asiakkaan käyttämistä pankkipalveluista 
muodostuu mahdollisista luottokoroista ja palvelumaksuista. (Kontkanen 2009, 
100 - 101.)  
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Pankit perivät palvelumaksuja kattaakseen liiketoiminnan kuluja. Yleisimmin pan-
keissa käytetyistä palveluista maksetaan kuukausimaksuja ja yksittäisistä päivit-
täisestä pankkiasioinnista poikkeavasta palvelusta kertamaksua. Käyttötili, 
pankki- tai luottokortti ja verkkopankki ovat yleisimmät palvelut, joista peritään 
kuukausittaista palvelumaksua. Lisäksi jokaisella pankilla on laaja valikoima omia 
palvelujaan, joista he saattavat periä palvelumaksuja. Kertamaksullisia palveluita 
ovat esimerkiksi ulkomaan tilisiirto, tilin saldotodistus perukirjaa varten tai asiak-
kuustodistus.  
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5 PANKKILIIKETOIMINNAN VALVONTA JA HINNOITTELU LAISSA 
5.1 Laki luottolaitostoiminnasta 
Laissa luottolaitostoiminnasta (610/2014) säädetään oikeudesta harjoittaa luotto-
laitostoimintaa sekä sille asetettavista vaatimuksista ja niiden noudattamisen val-
vonnasta. Lisäksi tämän lain ensimmäisessä pykälässä säädetään oikeudesta 
harjoittaa muuta liiketoimintaa, jossa yleisöltä hankitaan takaisinmaksettavia va-
roja. Luottolaitostoiminta määritellään tässä laissa liiketoimintana, jossa yleisöltä 
vastaanotetaan takaisinmaksettavia varoja sekä tarjotaan omaan lukuun muuta 
rahoitusta tai luottoja. 
 
Laissa (610/2014) talletuspankki määritellään luottolaitoksena, jonka toimilupa 
oikeuttaa vastaanottamaan yleisöltä talletuksia. Se voi olla osakeyhtiö, osuus-
kunta tai säästöpankki. Talletuspankille sallittua liiketoimintaa ovat: talletusten ja 
muiden takaisinmaksettavien varojen hankkiminen asiakkailta, muu varainhan-
kinta, rahoituksen järjestäminen, luotonanto ja rahoitustoiminta, rahoitusleasing, 
maksuliikenne ja maksupalvelu, maksujen periminen ja sähköisen rahan liikkee-
seenlasku. Lisäksi talletuspankkien sallittuun liiketoimintaan kuuluvat: valuutan-
vaihto, notariaattitoiminta, arvopaperikauppa sekä muu arvopaperitoiminta, ta-
kaustoiminta, luottotietotoiminta ja asuntosäästötoimintaan liittyvä asunto-osak-
keiden ja -osuuksien sekä asuinkiinteistöjen välitys. Laki määrittelee myös salli-
tuksi liiketoiminnaksi muun edellä mainituiden toimintaan verrattavan tai niihin lä-
heisesti liittyvä toiminnan. (Laki luottolaitostoiminnasta 610/2014 5:1.1 §, 1:8.1-2 
§.)  
5.2 Pankkitoiminnan valvonta 
Finanssivalvonta ja Euroopan keskuspankki valvoo, että Suomessa toimivat pan-
kit harjoittavat liiketoimintaa lakien ja määräysten mukaan. Ne valvovat myös, 
että vakavaraisuus säilyy vaaditulla tasolla, luottolaitokset toimivat luotettavasti 
ja pankin riskienhallinnan menettely ja riskinotto on lain puitteissa sallittua. Fi-
nanssivalvonta käsittelee myös toiminta-alueelleen kuuluvat toimilupa- ja rekiste-
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röintihakemukset sekä osallistuu vastuualueensa sääntelyn kehittämiseen. Li-
säksi kuluttajansuoja sekä pankkien ja maksupalvelujen tarjoajien menettelytavat 
ovat valvonnan alaisena. (Finanssivalvonta 2020.)  
 
Laeista luottolaitoslain lisäksi pankkien toimintaa sääntelevät mm. kuluttajansuo-
jalaki, osuuskuntalaki, arvopaperimarkkinalaki ja laki kiinnitysluottopankkitoimin-
nasta. Lisäksi uusimpana lakina pankin toimintaan vaikuttaa laki rahanpesun ja 
terrorismin rahoittamisen estämisestä. Tämän lain voimaantullessa pankkien toi-
minnassa on pitänyt tehdä muutoksia, että pankki tuntisi asiakkaansa lain edel-
lyttämällä tavalla. Finanssivalvonta valvoo, että pankit täyttävät lain määräämät 
velvoitteet ja esimerkiksi tämän lain määräämänä kyselevät asiakkailtaan tunte-
miseen liittyvät kysymykset aika-ajoin.  
5.3 Palvelumaksu 
Luottolaitoslain (610/2014) 15 luvun 6a pykälässä määrätään palvelumakuista 
seuraavaa: ”Asiakkailta veloitettavien maksujen tulee olla kohtuullisia ja vastat-
tava niistä talletuspankille aiheutuvia todellisia kustannuksia. Maksujen kohtuulli-
suutta arvioitaessa tulee huomioida ainakin kansallinen tulotaso ja maksutilipal-
veluista keskimäärin veloitettavat maksut.”  
 
Maksupalvelua saa tarjota palveluntarjoaja, joka täyttää maksulaitoslaissa sää-
detyt edellytykset. Maksupalveluja ovat esimerkiksi tilisiirrot, maksukorttimaksut 
ja suoraveloitus, joita pääasiassa käyttävät pankkien asiakkaat. Tyypillisimmin 
maksupalveluiden tarjoamisesta on kyse silloin, kun maksajan ja maksunsaajan 
välissä toimiva palveluntarjoaja siirtää varoja osapuolten välillä toimeksiannon 
perusteella. (Finanssivalvonta 2020.) Useista pankin palveluista peritään asiak-
kaalta maksua, kuten esimerkiksi maksupalvelun käyttämisestä. Maksupalvelu-
laki (878/2017) säätää, että maksaja ja maksunsaaja vastaavat oman palvelun-
tarjoajansa maksutapahtuman toteuttamisesta aiheutuvista kuluista. Sama laki 
säätää myös maksupalvelusta ja maksutilistä annettavista tiedoista, jonka mu-
kaan asiakkaan täytyy saada tieto maksupalvelun käyttäjältä perittävien kulujen 
yhteismäärästä ja mikäli mahdollista myös kulujen erittely.  
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Asiakkaalta perittävien kulujen ehdoista säädetään myös kuluttajansuojalaissa 
(38/1978). Sen mukaan rahoituspalvelusta on annettava ainakin seuraavat tiedot: 
”kuluttajalta perittävien maksujen, korvausten ja muiden kulujen yhteismäärä, 
mukaan lukien verot tai, jos täsmällistä määrää ei voida ilmoittaa, kulujen mää-
räytymisperusteet”. (Kuluttajansuojalaki 38/1978 6a:7.7 §)  
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6 TUTKIMUS ESIMERKKIHENKILÖIDEN AVULLA 
6.1 Tutkimuksen esittely 
Tutkimuksessa vertaillaan kahta suomalaista pankkia, joiden toiminnan taustalla 
on osuustoiminta. Pohjolan Osuuspankki on talletuspankki ja yritysmuodoltaan 
osuuskunta. Tutkimuksen kohteeksi valikoitui Pohjolan Osuuspankki, koska opin-
näytetyö on Lapin ammattikorkeakoulun opiskelijan tekemä. Näin ollen on luon-
nollista valita paikallinen Osuuspankki tutkimuksen kohteeksi. Eri Osuuspankeilla 
hinnastot voivat vaihdella, koska ne kaikki ovat omia paikallisia pankkejaan. Toi-
nen vertailtava pankki on S-Pankki. Se on myös talletuspankki ja yritysmuoto-
naan osakeyhtiö, jonka taustalla on vahvasti S-Ryhmä ja paikalliset Osuuskau-
pat. Näin ollen pankin toiminta on vahvasti sidoksissa osuuskuntaan.  
 
Tutkimus on tarkoitus toteuttaa neljän laaditun esimerkkihenkilön avulla. Henkilöt 
ovat kuvitteellisia ja heille on jokaiselle mietitty ikätasoon nähden tyypilliset pal-
veluiden tarpeet. Esimerkkihenkilöt on määritelty jäljempänä. Tutkimuksessa ei 
tehdä rajausta pelkästään pankkien omistaja-asiakkaisiin, vaan vertaillaan sa-
malla omistajuuden hyötyä pankkiasiakkuuteen. Tutkimuskysymyksenä on: Kum-
man pankin asiakkaana on edullisempaa, Pohjolan Osuuspankin vai S-Pankin? 
Lisäksi apukysymyksinä ovat: Onko palvelumaksuissa hyötyä omistaja-asiakkuu-
desta? ja Mitä laki määrää pankkien palvelumaksuista?  
 
Tutkimuksella halutaan selvittää, kumpi pankki olisi edullisempi asiakkaalleen. 
Esimerkkihenkilöiden avulla on tarkoitus luoda käsitystä erilaisen asiakkuuden 
vaikutuksesta hinnoitteluun ja näiden avulla voi eri ikäinen asiakas miettiä itsel-
leen edullisempaa pankkia. Vertailun kohteena oleville pankeille tutkimus antaa 
tietoa siitä, voisiko yritys itsessään tehdä palvelumaksuihin muutoksia, jotta se 
palvelisi omia ja uusia asiakkaitaan parhaiten. Lisäksi tutkimuksella saadaan li-
säarvoa pankin työntekijöille myyntityöhön. Tutkimuksen avulla voisi argumen-
toida asiakkaalleen luotettavammin, miksi asiakkaan kannattaa valita juuri se 
pankki missä hän on.  
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6.2 Tutkimusmenetelmä ja tutkimusaineisto 
Tämä tutkimus on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus.  Tiedonkeruumenetel-
mänä on tarkoitus käyttää valmiita tilastoja tutkimuksen tiedonhankinnassa eli 
pankkien hinnastoja. Tutkimuksen kokonaisluotettavuus mietityttää, koska pank-
kien hinnastot voivat muuttua milloin vain. Näin ollen esimerkiksi vuoden päästä 
tutkimus ei välttämättä enää ole samalla tavalla validi. Tutkimusaineisto koostuu 
molempien vertailtavien pankkien hinnastoista. Kummallakin pankilla on eri hin-
nastot omistaja-asiakkaille ja ei omistaja-asiakkaille. Pohjolan Osuuspankin hin-
nasto henkilöasiakkaille on uudistettu 1.4.2020 ja S-Pankin hinnasto henkilöasi-
akkaille on päivitetty 26.2.2020.  
 
Tutkimuksen validius eli pätevyys tarkoittaa mittarin ja tutkimusmenetelmän ky-
kyä mitata sitä, mitä tutkimuksessa onkin tarkoitus mitata. Jo suunnitteluvai-
heessa on hyvä tarkastella tutkimuksen pätevyyttä. Käsitteet, perusjoukko ja 
muuttujat on hyvä määritellä tarkkaan. Tutkimuksen luotettavuus eli reliaabelius 
käsittelee tulosten tarkkuutta. Toistettaessa sama tutkimus samalla tavalla saa-
daan sama tulos tutkijasta riippumatta. Pätevyys ja luotettavuus muodostavat yh-
dessä kokonaisluotettavuuden. (Vilkka 2015, 193 - 194.) Kokonaisluotettavuus 
tässä tutkimuksessa on hyvä, koska sellaisenaan se on hyvin toistettavissa. Kui-
tenkin lähdeaineiston muuttuminen vaikuttaa lopputulokseen. Jos toisen vertailun 
kohteena olevan pankin hinnasto muuttuu, ei tutkimus enää ole reliaabeli.  
 
Tutkimusmetodit, tutkimuksen vertailuperusta ja tutkimusetiikka ovat kaikille tut-
kimusta tekeville samat (Vilkka 2015, 32). Tutkimusstrategia on kokonaisuus tut-
kimuksen menetelmällisistä ratkaisuista. Sen alakäsitteenä on tutkimusmetodi.  
Kolme perinteistä tutkimusstrategiaa ovat kokeellinen tutkimus, survey-tutkimus 
ja tapaustutkimus. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2010, 132 - 134.) Tutkimusstra-
tegiana käytössä on Survey-tutkimus. Siinä kerätään aineisto, jonka avulla pyri-
tään kuvailemaan, vertailemaan ja selittämään huomattua ilmiötä (Hirsjärvi ym. 
2010, 134). Tämän tutkimuksen tarkoitus on kerätä aineisto vertailtavien pank-
kien hinnastojen avulla. Saatua aineistoa vertaillaan keskenään ja vertailun 
avulla muodostetaan tutkimuksen johtopäätöksiä. Lisäksi vertailun avulla pyri-
tään selittämään tutkimuksen tuloksia. 
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6.3 Esimerkkihenkilöt 
1. Ensimmäinen laadittu esimerkkihenkilö on nuori 20-vuotias opiskelija. 
Hänellä on pankin palveluista käytössään käyttötili, pankkikortti ja 
verkkopankkitunnukset.  
 
2. Toinen esimerkkihenkilö on 30-vuotias aikuinen, jolla on palveluinaan 
käyttötili, pankkikortti, verkkopankkitunnukset ja asuntolaina.  
Tutkimuksesta jätetään pois asuntolainan hoitokulut, koska lainan korot ja 
kulut ovat asiakaskohtaiset ja niitä on hankalaa yleistää. Tarkoitus on 
selvittää vaikuttaako asuntolainan olemassaolo muihin palvelumaksuihin.  
 
3. Kolmas esimerkkihenkilö on 50-vuotias, jolla on pankin palveluista 
käytössään käyttötili, säästötili, luottokortti satunnaisessa käytössä, 
verkkopankkitunnukset ja yksi rahasto, mihin hän sijoittaa säännöllisesti 
kuukausittain.  
Kolmannen esimerkkihenkilön luottokortin käyttöä ei huomioida 
tutkimuksessa, koska hänellä luotto ei ole aktiivisessa käytössä. Tarkoitus 
on vertailla luottokortin kuukausimaksua, vaikka ei käyttäisi luottoa kortilta 
lainkaan. Säästötilillä henkilöllä on 50 000 euroa rahaa ja rahastossa 
tutkimuksen tekemisen hetkellä 10 000 euroa.  
 
4. Neljäs esimerkkihenkilö on 70-vuotias eläkeläinen, joka ei käytä pankin 
tarjoamia digitaalisia palveluja lainkaan. Hänellä on palveluinaan pankissa 
käyttötili, pankkikortti, paperinen tiliote kuukausittain, suoramaksuina neljä 
laskua kuukausittain ja maksupalvelun kautta hän maksaa kaksi laskua 
kuukausittain.  
Neljännen henkilön kohdalla täytyy rajata maksupalvelut tiettyyn 
olettamaan. Todennäköisimmin maksupalveluun lähetettävät laskut 
vaihtelevat kuukaudesta riippuen. Tutkimukseen täytyy saada selkeä 
vertailtavuus, jonka takia rajataan molemmilla maksutavoilla tehtävät 
laskut tiettyyn määrään. 
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6.4 Tutkimustulokset 
Molempien pankkien hinnastoja tutkimalla löytyi vastauksia tutkimuskysymyksiin. 
Haasteen tutkimuksen luotettavuudelle toivat erilaiset hinnoittelumuodot Pohjo-
lan Osuuspankilla ja S-Pankilla. Tutkimuksessa on pyritty mahdollisimman tar-
koin ja luotettavasti luomaan samanlaiset asiakkuudet molemmista pankeista ja 
selvittämään palvelumaksut käytössä oleville palveluille. Ensin on laskettu jokai-
sen asiakkaan palvelumaksujen määrä kuukaudessa, sitten on kerrottu saatu 
kuukausisumma kahdellatoista, jotta saadaan koko vuodelle palvelumaksujen 
määrä. Kuvioissa OP Omistaja tarkoittaa asiakasta, joka on maksanut Osuus-
pankin 100 euron osuusmaksun ja näin ollen omistajaa osan osuuskunnasta. Ot-
sikolla OP oleva asiakas ei ole maksanut osuusmaksua ja ei ole omistaja-asia-
kas. S-Pankki Omistaja tarkoittaa kuvioissa asiakasta, joka on maksanut oman 
paikallisen osuuskauppansa 100 euron osuusmaksun ja omistaa osan osuuskau-
pastaan. Sen myötä osuuskaupan omistaja saa etuja S-Pankista. Nimellä S-
Pankki kuvioissa oleva henkilö ei ole osuuskaupan omistaja ja on pelkästään S-
Pankin pankkiasiakas.  
 
Ensimmäinen esimerkkihenkilö on nuori 20-vuotias opiskelija. Kuviosta 1 näkee, 
että molemmissa pankeissa tällä henkilöllä on maksuttomat pankkipalvelut, jos 
hän on omistaja-asiakas. Osuuspankissa on rajoitettu, että alle 26-vuotiaaksi asti 
peruspalvelut ovat maksuttomat. S-Pankissa ei ole määritelty ikärajaa, jolloin 
näillä palveluilla tällä henkilöllä olisi palvelumaksut maksuttomat aina iästä riip-
pumatta. Pohjolan Osuuspankissa nuorella alle 26-vuotiaalla henkilöllä on aina 
palvelut maksuttomat, oli hän omistaja-asiakas tai ei.  
 
S-Pankissa nuorella asiakkaalla ei ole erityisiä oikeuksia palvelumaksuissa ver-
rattuna muun ikäisiin asiakkaisiin. Vuodessa hänelle kertyy palvelumaksuja 180 
euroa. S-Pankin ei omistaja-asiakkaan palvelumaksut koostuvat seuraavasti: tilin 
kuukausimaksu 10 euroa, verkkopankkitunnukset 2,5 euroa ja Visa Debit-kortti 
2,5 euroa. Näistä tulee yhteensä 15 euroa kuukaudessa palvelumaksuja, joista 
saadaan vuodessa yhteensä 180 euroa.  
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Kuvio 1. Esimerkkihenkilön 1 palvelumaksut vuodessa.  
 
 
Kuvio 2 näyttää toisen esimerkkihenkilön palvelumaksut, joka on 30-vuotias 
asuntovelallinen. Asuntolainan kuluja ei kuitenkaan tässä tutkimuksessa voida 
huomioida vaan selvitetään vaikuttaako asuntolaina muihin palvelumaksuihin. 
Tällä henkilöllä Osuuspankin omistaja-asiakkaana palvelumaksut ovat vuodessa 
47,40 euroa, jotka koostuvat pelkästään päivittäisasioinnin paketista. Pohjolan 
Osuuspankilla on ehtona päivittäisasioinnin paketin hinnalle, että asiakkaalla on 
käyttötilille toistuvaissuoritus. Paketti sisältää käyttötilin toistuvaissuorituksella, 
verkkotiliotteen käyttötililtä, OP-verkkopalvelun ja yhden maksukortin. Tällä esi-
merkkihenkilöllä on käytössään OP-Visa Debit-kortti, jolloin päivittäisasioinnin pa-
ketti maksaa hänellä omistaja-asiakkaana kuukaudessa 3,95 euroa. Jos henkilö 
ei olisi omistaja-asiakas tulisi hänen maksaa samoista palveluista vuodessa 
95,40 euroa. Ei omistaja-asiakkaalle hinnat koostuvat perusmaksutilipaketista ja 
kortista. Perusmaksutilipaketti sisältää perusmaksutilin, OP-Visa Electron-kortin 
ja Osuuspankin verkkopankin. Tällä henkilöllä on OP-Visa Debit-kortti, joten hän 
maksaa perusmaksutilipaketin 5,45 euron lisäksi kuukaudessa maksukortistaan 
2,50 euroa eli yhteensä kaikkiaan palvelumaksuja kuukaudessa 7,95 euroa.  
 
0,00 € 0,00 € 0,00 €
180,00 € 
OP Omistaja S-Pankki Omistaja OP S-Pankki
Esimerkkihenkilö 1
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S-Pankissa tällä henkilöllä osuuskaupan omistajana ei ole pankin palvelumak-
suja lainkaan. Jos henkilö ei ole osuuskaupan omistajana, on hänellä palvelu-
maksut vuodessa 180 euroa. Maksut koostuvat tilin 10 euron, verkkopankin 2,5 
euron ja kortin 2,5 euron kuukausimaksuista.  
 
 
Kuvio 2. Esimerkkihenkilön 2 palvelumaksut vuodessa.  
 
Kolmas tutkimuksen kuvitteellisista asiakkaista on 50-vuotias työelämässä oleva 
henkilö, jonka palvelumaksut näkyvät kuviossa 3. Hänellä on käytössään ra-
hasto- ja tilisäästäminen. Osuuspankin omistajana hänellä menee palvelumak-
sua 3,95 euroa, joka koostuu päivittäisasioinnin paketista. Pakettiin kuuluu tois-
tuvaissuorituksella oleva käyttötili, verkkotiliote käyttötililtä, OP-verkkopalvelu ja 
OP-Visa Credit/Debit-kortti. Rahastosäästämiseen henkilöllä on OP säästäjä 
maltillinen, mikä on merkintäpalkkioton rahasto. Rahastosta ei tule kuukausittai-
sia kuluja esimerkkihenkilölle, mutta vuodessa hallinnointikulut ovat 1,25%. Ra-
haston säästösummasta 10 000 eurosta hän maksaa vuodessa hallinnointikuluja 
125 euroa. Toinen säästäminen tapahtuu kasvutuottotili nimisellä tilillä, jossa 
henkilöllä on säästössään 50 000 euroa. Tilikorko on minimissä eli 0,150% ja 
henkilö voi halutessaan maksutta nostaa kasvutuottotililtään neljä kertaa vuo-
dessa. Osuuspankin ei omistaja-asiakkaalle pankkipalvelut maksavat kuukau-
dessa 8,40 euroa sekä lisäksi vuodessa 125 euroa rahaston hallinnointipalkki-
oita. Hintaan sisältyy perusmaksutilipaketin kuukausimaksu 5,45 euroa ja OP-
€47,40 
0,00 €
€95,40 
€180,00 
OP Omistaja S-Pankki Omistaja OP S-Pankki
Esimerkkihenkilö 2
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Visa kortin 2,95 euron kuukausimaksu. Yhteensä vuodessa esimerkkihenkilön 
kolme palvelumaksut ilman omistaja-asiakkuutta ovat 225,80 euroa.  
 
S-Pankissa tällä henkilöllä osuuskaupan omistajana palvelumaksuja ei ole lain-
kaan. S-Tili, S-Tuottotili, verkkopankkitunnukset ja Visa Debit/Credit-kortti ovat 
kaikki kuukausimaksuttomia. Tilisäästämiseen henkilö käyttää S-Tuottotiliä, 
jonka korko on 0,10% ja tililtä saa siirtää rahaa vapaasti maksutta niin usein kuin 
haluaa. S-Tuottotiliä ei ole saatavilla, kuin vain omistaja-asiakkaille. Esimerkki-
henkilöllä on siten ei omistaja-asiakkaana kaksi S-Tiliä, joista toista hän käyttää 
säästämiseen. Lisäksi henkilöllä on käytössään rahastosäästämisessä Säästäjä 
Maltillinen, mikä on S-Pankin asiakkaille merkintä- ja lunastuspalkkioton. Vuoden 
aikana rahastosta veloitetaan juokseviin kuluihin 0,45% ja 10 000 euron sääs-
tösummalla juoksevat kulut ovat 45 euroa vuodessa. Kolmannella esimerkkihen-
kilöllä palvelumaksut ei omistaja-asiakkaana ovat S-Pankissa vuodessa 225 eu-
roa. S-Tilin kuukausimaksu on 10 euroa, Visa Debit/Credit-kortti 2,50 euroa ja 
verkkopankkitunnukset 2,50 euroa. Lisäksi henkilöllä on toinen 10 euron S-tili 
säästämiseen ja rahaston juokseviin kuluihin vuodessa kuluu 45 euroa.  
 
 
 
Kuvio 3. Esimerkkihenkilön 3 palvelumaksut vuodessa.  
 
€172,40 
45,00 €
225,80 € 225,00 €
OP Omistaja S-Pankki Omistaja OP S-Pankki
Esimerkkihenkilö 3
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Neljäs esimerkkihenkilö on eläkeläinen, joka ei käytä digitaalisia palveluja lain-
kaan. Osuuspankissa hänen maksunsa koostuvat pankkikortin 2,50 euron kuu-
kausimaksusta, 2,50 euroa kappaleelta olevat maksupalvelun kautta maksetut 
laskut sekä maksuton tiliote paperisena kerran kuukaudessa. Kuvio 4 näyttää, 
että yhteensä palvelumaksut ovat 7,50 euroa kuukaudessa ja 90 euroa vuo-
dessa. Käyttötili on vuosimaksuton ja verkkopankkia tällä henkilöllä ei ole lain-
kaan. Osuuspankin ei omistaja-asiakkaana esimerkkihenkilön palvelumaksut 
ovat täysin samanlaiset kuin omistaja-asiakkaan, jolloin hänen palvelumaksunsa 
ovat vuodessa myös 90 euroa. Molemmilla pankeilla on maksuton suoramaksu-
palvelu. Näin ollen asiakkaan kaksi suoramaksua kuukaudessa ovat maksutto-
mia molemmissa vertailtavissa pankeissa.  
 
S-Pankissa esimerkkiasiakkaan palvelumaksut koostuvat maksupalvelun las-
kuista 3 euroa kappaleelta ja 1,50 euroa kuukaudessa maksavasta paperisesta 
tiliotteesta.  Yhteensä palvelumaksut ovat kuukaudessa 7,50 euroa. S-Pankin ei 
omistaja-asiakkaana esimerkkihenkilö neljä maksaisi käyttötilistä 10 euroa kuu-
kaudessa, pankkikortista 2,50 euroa kuukaudessa ja lisäksi maksupalvelun las-
kuista ja paperisesta tiliotteesta samat summat, kuin yllä kerrottu omistaja-asia-
kas. Kokonaisuudessaan näistä tulisi tälle esimerkkihenkilölle vuodessa palvelu-
maksuja ei omistaja-asiakkaana 240 euroa.  
 
 
 
Kuvio 4. Esimerkkihenkilön 4 palvelumaksut vuodessa.  
90,00 € 90,00 € 90,00 €
240,00 €
OP Omistaja S-Pankki Omistaja OP S-Pankki
Esimerkkihenkilö 4
30 
 
6.5 Palvelumaksuihin vaikuttavia tekijöitä 
Molemmissa vertailtavissa pankeissa on tiettyjä asioita, mitkä vaikuttavat palve-
lumaksujen suuruuteen asiakkailla. Myös näillä esimerkkihenkilöillä voisi todelli-
suudessa palvelumaksut olla erilaiset riippuen vaikuttavista tekijöistä. Osuuspan-
kissa omistaja-asiakkaana kerryttää palveluistaan bonuksia. OP-bonuksia kerryt-
tää tileillä olevat varat, OP-Visalla maksetut ostokset, lainat, kuten asuntolaina 
sekä säästöt ja sijoitukset. Lisäksi OP-bonuksia kertyy Pohjolan Vakuutuksen 
maksetuista vakuutusmaksuista. OP-bonukset kertyvät bonustilille, josta niitä ei 
voi sellaisenaan käyttää omiin päivittäisiin ostoksiinsa, vaan ne voi käyttää mak-
suihin ja palkkioihin. Maksuja ovat esimerkiksi Osuuspankin palvelumaksut, lai-
nojen palvelu- ja toimitusmaksut, säästöjen ja sijoitusten kulut sekä esimerkiksi 
lakipalveluiden palkkiot. Lisäksi OP-bonuksilla voi maksaa omia vakuutusmak-
suja, kun vakuutukset ovat Pohjolan Vakuutuksessa. (OP-Ryhmä 2020.)  
 
Osuuspankin verkkosivuilla löytyy laskuri, jonka avulla voi laskea arvion kerty-
neistä OP-bonuksista vuodessa. Esimerkiksi esimerkkihenkilö kaksi voisi saada 
OP-bonuksia vuodessa jopa 500 euroa, jos hänen jäljellä oleva asuntolaina olisi 
suuruudeltaan 200 000 euroa. Myös kolmas esimerkkihenkilö hyötyisi OP-bonuk-
sista, koska hän voisi saada säästötilillään olevan rahasumman ja rahastoon si-
joittamansa rahasumman avulla noin 150 euroa OP-bonuksia vuodessa. OP-bo-
nuksia voi käyttää esimerkiksi Osuuspankin palvelumaksujen maksamiseen, jol-
loin toisella esimerkkihenkilöllä ei olisi itse maksettavana palvelumaksuja lain-
kaan, koska ne voisi maksaa kertyneillä OP-bonuksilla. Kolmannella esimerkki-
henkilöllä jäisi OP-bonusten jälkeen maksettavaksi palvelumaksuja 22,40 euroa.  
 
S-Pankissa palvelumaksuihin vaikuttaa huomattavasti omistaja-asiakkuus, mikä 
käy ilmi aiemmin olleista tutkimustuloksista.  Tutkimus ei ole täysin yksiselitteinen 
tuollaisenaan, koska palvelumaksuttomat palvelut S-Pankissa voi saada myös 
ilman osuuskauppansa omistaja-asiakkuutta. Esimerkiksi tietty henkilö on paikal-
lisen osuuskauppansa omistajana ja voi siten perustaa oman talouden osuuskau-
passa, jolloin hän itse on taloutensa pääjäsen. Hän voi liittää talouteensa alaikäi-
siä ja täysi-ikäisiä henkilöitä, jotka yleisimmin ovat pääjäsenen perheenjäseniä. 
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Osuuskaupan omistajan talouteen liitetyt henkilöt saavat samat edut, mitä pääjä-
sen itse. Näin ollen he saavat myös S-Pankissa pankkipalvelut maksutta, kun 
kuuluvat omistajan talouteen. Heidän ei tarvitse maksaa itse osuuskauppansa 
osuusmaksua saadakseen samat edut.  
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7 JOHTOPÄÄTÖKSET JA YHTEENVETO 
7.1 Tutkimuksen johtopäätökset 
Molemmat vertailtavat pankit ovat edullisia omistaja-asiakkailleen. Kaksi ensim-
mäistä esimerkkihenkilöä saavat omistajina tai omistajatalouteen kuuluvina täy-
sin ilmaiset pankkipalvelut S-Pankista. Tutkimuksesta selkeimmin tulee ilmi, että 
omistaja-asiakkuus on erittäin kannattavaa pankkipalvelujen kannalta. S-Pan-
kissa palvelumaksut ovat korkeat, jos ei ole omistaja tai omistajatalouteen kuu-
luva. Kahdella ensimmäisellä esimerkkihenkilöllä olisi maksuttomien pankkipal-
velujen sijaan 180 euron palvelumaksut vuodessa. Pohjolan Osuuspankissa en-
simmäisen esimerkkihenkilön kohdalla ei ole merkitystä omistaja-asiakkuudella, 
koska kaikille alle 26-vuotiaille asiakkailleen Osuuspankissa on maksuttomat 
pankkipalvelut.  
 
Toinen esimerkkihenkilö maksaa 47,40 euroa vuodessa palvelumaksuja omis-
taja-asiakkaana Osuuspankissa. Kuitenkin hän kerryttää OP-bonuksia niin pal-
jon, että voisi vähentää palvelumaksunsa OP-bonuksista, eikä hänellä olisi mak-
settavia palvelumaksuja lainkaan. Näin ollen toisen esimerkkihenkilön kohdalla 
OP-bonukset huomioiden ei S-Pankin ja Osuuspankin asiakkuuden hinnassa 
olisi eroa, koska molemmissa pankeissa palvelumaksuja ei olisi lainkaan. Jätet-
täessä huomiotta OP-bonukset, olisi toisen esimerkkihenkilön edullisempaa olla 
S-Pankin asiakkaana. Ei omistaja-asiakkaina toisen esimerkkihenkilön kannat-
taisi olla Osuuspankin asiakkaana, koska silloin olisi edullisemmat palvelumaksut 
vuodessa.  
 
Kolmas esimerkkihenkilö maksaa S-Pankin omistaja-asiakkaana pelkästään ra-
hastonsa juoksevat kulut vuodessa. Ne ovat edullisemmat kuin Osuuspankin ra-
hastossa. Kolmannen henkilön kannattaakin olla omistaja-asiakas tai omistajata-
louteen kuuluvana ja S-Pankin asiakkaana mieluummin kuin Osuuspankin. Näin 
hän säästää vuodessa 127,40 euroa. Jos tämä henkilö saisi OP-bonuslaskelman 
mukaisen summan 150 euroa vuodessa OP-bonuksia, niin silloin hänellä olisi 
vuodessa maksettavana palvelumaksuja 22,40 euroa. OP-bonukset tutkimuk-
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sessa huomioiden olisi kolmannella esimerkkihenkilöllä edullisempaa olla Osuus-
pankin asiakkaana. Ei omistaja-asiakkaana ei pankkien palvelumaksuissa ole 
juuri eroa. Osuuspankin maksu ovat 0,80 euroa kalliimmat. Ero omistaja-asiak-
kaan ja ei omistaja-asiakkaan palvelumaksuissa on suuri, joten myös kolmannen 
esimerkkihenkilön kannattaisi olla omistaja-asiakkaana kummassakin pankissa.   
 
Neljännen esimerkkihenkilön kohdalla palvelumaksut ovat erilaiset kuin kolmella 
ensimmäisellä. Tähän vaikuttaa se, ettei neljännellä henkilöllä ole digitaalisia pal-
veluja käytössään, jolloin hänen laskujensa maksamisesta aiheutuu kuluja kuu-
kausittain. Omistaja-asiakkaana tällä henkilöllä on S-Pankissa ja Osuuspankissa 
saman verran palvelumaksuja vuodessa. Näin ollen henkilöllä ei ole väliä kum-
man pankin asiakas hän on. Ei omistaja-asiakkaana eroa S-Pankin ja Pohjolan 
Osuuspankin palvelumaksuissa on  150 euroa vuodessa. Neljännen esimerkki-
henkilön kannattaakin olla Osuuspankin asiakkaana, jos hän ei ole omistaja-asia-
kas.  
 
7.2 Pohdintaa 
Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää edullisempi asiakkuus kahden eri pankin vä-
lillä. Asetettuun tavoitteeseen päästiin ja saatiin vastauksia tutkimuskysymyk-
seen. Tutkimuksen valmistuttua käy kuitenkin ilmi, että yksiselitteistä vastausta 
on hankalaa antaa. Molemmilla pankeilla palvelumaksuihin vaikuttaa erilaiset 
muutostekijät. Tutkimustuloksista olisi voinut tehdä useamman erilaisen kuvion, 
joissa olisi huomioituna myös palvelumaksuihin vaikuttavat tekijät, kuten esimer-
kiksi OP-bonukset. Tarkoitus oli kuitenkin saada rajattua tutkimus selkeäksi ver-
tailuksi kahden pankin välillä, mikä onnistui parhaiten jättämällä bonukset varsi-
naisesta tutkimuksesta pois.  
 
Apututkimuskysymykseen tutkimus vastaa hyvin. Omistaja-asiakkuudella on sel-
keästi tosi paljon vaikutusta palvelumaksuihin molemmissa pankeissa, Pohjolan 
Osuuspankissa ja S-Pankissa. Tutkimuksessa selviää, että kannattavinta palve-
lumaksujen kannalta on olla omistaja-asiakkaana. Osuuskunnan pyrkimyksenä 
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on saada mahdollisimman kattava hyöty omistajilleen, eli asiakkaille. Osuuspan-
kissa ja S-Pankissa se toteutuu selvästi, mikä käy ilmi tutkimuksesta.  
7.3 Palvelumaksujen tulevaisuus ja kehitysehdotuksia 
Pankkien palvelumaksut elävät tilanteen mukaan ja pankeilla on mahdollisuus 
muuttaa niitä tarvittaessa. Tulevaisuudessakin pankin palvelumaksut muuttuvat 
oletettavasti eri tilanteiden vaikutuksesta. On mielenkiintoista pohtia, miten digi-
talisoituminen ja jatkuvat teknologian uudistukset vaikuttavat pankkien palvelu-
maksuihin vielä lisää. Digitalisoituminen on jo nyt vaikuttanut huomattavasti pal-
velumaksuihin, koska esimerkiksi paperisesta tiliotteesta tulee maksaa pankille 
sen halutessaan. Ilmaiseksi tiliotteen voi tulostaa verkkopankista tai pankin verk-
kopalvelusta. Todennäköisesti palvelumaksuja aletaan perimään muistakin vas-
taavista palveluista, mitkä olisivat helpoimmin saatavilla verkosta.  
 
Käteisen rahan käyttö vähenee jatkuvasti. Jo joitakin vuosia on ollut käytettävissä 
useita erilaisia puhelimeen ladattavia sovelluksia maksamiseen pankkikortin li-
säksi. Samanlaisen kehityksen jatkuessa odotettavissa on, että käteisen rahan 
käyttäminen loppuu mahdollisesti joskus kokonaan. Käteisen rahan käyttäminen 
saattaisi tulevaisuudessa olla asia, josta tulisi maksaa palvelumaksua.  
 
Tämän tutkimuksen rajaaminen kahteen pankkiin oli suunniteltu ja tietoinen va-
linta, ettei tutkimuksesta tule liian laaja. Olisi ollut kiinnostavaa tutkia ihan taval-
lista talletuspankkia ja pankkia, jonka yritysmuotona on osuuskunta. Vertailussa 
voisi saada paremmin esille omistaja-asiakkaan saaman hyödyn pankistaan. 
Omistaja-asiakkuuden hyötyä yksityishenkilölle voisi tutkia laajemminkin ihan 
omana tutkimuksenaan. Tutkimukseen voisi sisällyttää mukaan omistaja-asiak-
kuuden hyödyt muissa palveluissa, kuin pankkipalveluissa. Esimerkiksi tämän 
tutkimuksen molemmilla pankeilla on vahva yhteys vakuutusyrityksiin, joiden asi-
akkuudesta hyötyy samalla ollessaan pankin asiakkaana.  
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